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  محمدحسین شریف زادگان (استاد برنامه ریزي شهري و منطقه اي، دانشگاه شهید بهشتی)

  

 هچکید

 یا و شده درك صورت به چه گروه، یا و فرد یک اجتماعی بهزیستی از حالتی زندگی، کیفیت

 از اعم زندگی از مختلفی قلمروهاي و است مشاهده قابل هاي شاخص وسیله به شده شناخته

 کیفیت ارتقاي. گیرد دربرمی را فعالیت و توسعه و احساسی اجتماعی، کالبدي، مادي، بهزیستی

 شهري ریزي برنامه کلان اهداف از زندگی، از آنان رضایتمندي سطح افزایش و دانشهرون زندگی

 تامین هاي سیاست از بخشی. شود می دنبال مختلف هاي سیاست تدوین طریق از که است

 این تاثیر چگونگی شناخت. گردد می تدوین شهري ریزي برنامه مراجع توسط شهري، خدمات

 رضایت با مرتبط سازوکارهاي نیز و شهروندان زندگی برکیفیت ااجر تا تدوین مرحله از ها سیاست

 از زندگی، کیفیت زیرقلمروهاي سایر با ترکیب در آن کننده تعیین عوامل و شهري خدمات از

            تولید راهنماهاي تدوین در تواند می که است شهري خدمات تامین سیاستگذاري الزامات

 تدوین پژوهش، این از هدف. شود گرفته کار به اجتماع توسعه اب مرتبط هاي برنامه و ها سیاست

) زیرقلمروها از یکی عنوان به(شهري خدمات تامین هاي سیاست نقش که است انگاشتی چارچوب

  .نماید می تبیین زندگی کیفیت انگاشتی سیستم در

 سیستم بررسی به فراتحلیل روش از استفاده با و اسنادي مطالعه طریق از پژوهش این در

 متغیر دو عنوان به) شهري و(عمومی خدمات تامین هاي سیاست سازوکار و زندگی کیفیت انگاشتی

 که(شهري خدمات و زندگی کیفیت دهنده اشتراك عامل شناخت با و شده پرداخته پژوهش اصلی

 هاي سیاست و شهري خدمات تاثیر سازوکار مفهومی مدل ،)است شهروندان نیاز تامین همان

  .گردد می ارائه پژوهش، دستاورد عنوان به شهروندان زندگی کیفیت بر نآ تامین
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 مقدمه -1

 و بیستم قرن دوم نیمه از ویژه به جهان در شهرنشین جمعیت رشد نرخ افزایش

 نمایان را شهري ریزي برنامه وضوعم به تر دقیق پرداخت لزوم آن، از ناشی مشکلات تشدید

 شهروندان زندگی کیفیت ارتقاي شهري، ریزي برنامه در اساسی اهداف از یکی. سازد می

کند که کیفیت زندگی یک انگاشت چندلایه است به این  ) بیان می2003است. مک کري(

هاي  دلیل که در سطح فردي، خانواده و اجتماع نمود می یابد؛ چندبعدي است و به جنبه

مختلف از زندگی مانند اقتصادي، اجتماعی و کالبدي مرتبط و در مقیاس هاي مختلف 

در یک چارچوب  .)Velibeiglu,2014(گردد جغرافیایی از محلی تا جهانی تعریف می

ریزي، کیفیت زندگی سطحی از رفاه مطرح شده را به وسیله مردم نشان می دهد و  برنامه

و از کیفیت آن  -به صورت کلی -تظارات هر فرد از زندگییک انگاشت کلیدي از شناخت ان

را به دست می دهد. این انگاشت، بیانگر سطح لذت بردن فرد از خدمات اجتماعی و رفاهی 

است که براي ارتقاي کیفیت زندگی تدارك دیده شده و شامل رضایت و فرصت براي 

دها و انتظارات و تجارب فرد دستیابی به وضعیت لذت فرد از زندگی خود و نیز آرزوها، امی

باشد، سطح رضایت از زندگی  بیش ترهاي مثبت کیفیت زندگی  بنابراین، هرچه جنبهاست. 

  . )Pacione, 2005:92(می گردد بیش تر

از جمله زیرقلمروهاي کیفیت زندگی در شهرها، زیرقلمرو تامین خدمات شهري است 

خدمات شهري(در چارچوب  هاي تامین کوشد تا با تدوین سیاست که برنامه ریز شهري می

اختیارات حوزه برنامه ریزي شهري)، بر رضایتمندي از تامین نیازهاي اساسی شهروندان 

اثرگذارده و سطح رضایت آنان را از محیط زندگی خود ارتقا بخشد. این سیاست ها، در دو 

 گردد می سعی ر،نوشتا این بعد عینی و ذهنی، بر کیفیت زندگی مردم شهر تاثیرگذارند. در

  :شود داده پاسخ زیر هاي پرسش به که

 زندگی کیفیت انگاشتی سیستم بر چگونه شهري خدمات تامین هاي سیاست -

 گذارد؟ می اثر شهروندان،

 رضایتمندي افزایش هدف با شهري خدمات تامین هاي سیاست تدوین در -

  شوند؟ گرفته نظر در باید می عواملی چه خدمات، این از شهروندان

 هاي سیاست تاثیرگذاري نحوه انگاشتی چارچوب شناخت پژوهش، این از هدف 

 ارتقاي جهت در تواند می چارچوب این. است زندگی کیفیت بر شهري خدمات تامین
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 قرار توجه مورد شهري خدمات تامین هاي سیاست تدوین در شهروندان، زندگی کیفیت

  .گیرد

  

  روش شناسی پژوهش -2

 عنوان به فراتحلیل. است شده انجام فراتحلیل روش زا گیري بهره با پژوهش این

 این هدف. است شده پذیرفته ها حوزه از بسیاري در دانش پیکره تلخیص براي مهم معیاري

 مطالعات نتایج رسمی تلفیق و سیستماتیک بازنگري کیفی، هاي پژوهش سنتز روش،

 به روش این کاربرد. )1389 ودادهیر، و طباطبایی قاضی( است یافته انجام کیفی پژوهش

 و سر متفاوت هاي دیدگاه از مختلف متون و اسناد با که فضایی توسعه ریزي برنامه در ویژه

 فراتحلیل، روش از استفاده . با)1394طوسی، و زادگان شریف(است سودمند دارد، کار

 تامین سازوکار نیز و زندگی کیفیت انگاشتی سیستم خصوص در یافته انجام مطالعات

 واقعیت، به مقرون کلی شناخت دستیابی براي آن، با مرتبط هاي سیاست و شهري تخدما

 هاي زمینه سپس. است گردیده تلخیص پژوهش، هداف با متناسب و ترکیب بندي، جمع

 نحوه و نقش که انگاشتی چارچوب طریق، آن از و گردیده استنتاج مبحث دو دهنده اتصال

 شده تدوین دهد، می نشان زندگی کیفیت بر ار شهري خدمات تامین هاي سیاست تاثیر

  .است

  

 پیشینه پژوهش -3

 نظري مطالعات: است تشخیص قابل مطالعات دسته دو پژوهش این پیشینه مطالعه در

در آن  که متعددي وجود دارد انگاشتی هاي مدل نظري، زمینه در. موجود تجارب موردي و

به  مرتبط تخصصی متون بررسی پرداخته شده است؛ در زندگی کیفیت انگاشت اجزاي به

 سطح هاي پژوهش به توان می نیز موجود تجارب بررسی در .برخی از آن ها اشاره می گردد

 کیفیت بررسی در که نمود اشاره) داخلی و خارجی(موردي هاي پژوهش نیز و المللی بین

 عنوان به خدمات این از فرد رضایتمندي میزان و شهري خدمات جامعه، یک در زندگی

 کیفیت سنجش زمینه در .است شده گرفته درنظر زندگی کیفیت بر تاثیرگذار اي مولفه

 با مستقیم طور به فعالی وجود دارد که موسسات و زندگی در سطح بین المللی، سازوکارها
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و  1مرسر می توان به مؤسسات که از آن جمله دارند سروکار زندگی موضوع کیفیت

 5، یوروبارومتر4اروپا شهري سنجش ، برنامه 3"زیست یبین الملل نشریه" و 2اکونومیست

مربوط به سازمان همکاري و  "شاخص زندگی بهتر"مربوط به کمیسیون اروپا و در نهایت، 

اشاره نمود. در پیمایش کیفیت زندگی توسط موسسات و سازوکارهاي  6توسعه اقتصادي

یز خدمات شهري به عنوان نامبرده، از نماگرها و شاخص هاي مربوط به خدمات عمومی و ن

 بخشی از پیمایش براي استنتاج کیفیت زندگی کلی استفاده می گردد

)http://www.mercerhr.com) ،(http:// www. internationalliving .com( ،

)www.economist.com http//) ،(http//www.urbanaudit.org ( Eurobarometer 

,European Commission, 2011))(OECD, 2014 .( سیستم گزارش دهی کیفیت

بوده و  8، برنامه اي است که مربوط به فدراسیون شهرداري هاي کانادا7زندگی در کانادا

مرو می پردازد. در این سیستم، زیرقلمروهاي قل 10به بررسی کیفیت زندگی در سالانه 

خدمات عمومی و شهري مشتمل بر زیرساخت هاي جامعه و اجتماع (دربرگیرنده خدمات 

اجتماعی و فرهنگی، تسهیلات تفریحی، کتابخانه ها، متخصصان امور درمانی)، خدمات 

نیت فردي آموزشی، خدمات مربوط به سلامت فردي و اجتماعی و نیز خدمات مربوط به ام

تجارب جمله  از ).Federation of Canadian Municipalities,(2002)برگرفته از است(

موردي کشورهاي مختلف که در مطالعه کیفیت زندگی، رضایتمندي از خدمات شهري را 

نیز به یکی از شاخص هاي تاثیرگذار، مورد بررسی قرار داده اند، می توان به پژوهش هاي 

)، Lee,2008:1212) در کشور تایوان، شهر تایپه(2008ژوهش لی(زیر اشاره نمود: پ

 &,Ivaldi, Bonatti) در کشور ایتالیا 2014و همکاران( 9پژوهش ایوالدي

Soliani,2014)( )در کشور ترکیه2001اولنگین و همکاران ( (Ulengin et al.,2001 .( از

          ست، می توان به جمله پژوهش هایی از این دست،که در کشور ایران، انجام شده ا

)، حسینی و 1396فر و محمدي( )، نظم1389باسخا و همکاران(هاي پژوهش

                                                
1 Mercer 
2 Economist 
3 International living 
4 European Urban Audit 
5 Eurobarometer 
6 OECD 
7 The Quality of Life Reporting System (QOLRS) 
8 Federation of Canadian Municipalities (FCM) 
9 Ivaldi 
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) 1389و بنی عامریان( زبردست) و پژوهش 1393، شاه حسینی و توکلی()1393باقریان(

  اشاره نمود.

 موضوع این دهنده نشان انگاشتی هاي مدل و تجارب قالب در پژوهش پیشینه بررسی

 کیفیت در شهري خدمات ارائه و تامین هاي سیاست نقش" ات،مطالع اغلب در که است

. است نبوده موضوع ارتباط این دو بر اصلی تاکید و شده بررسی جانبی صورت به "زندگی

 به که گردد می ارائه مدلی مرتبط، تخصصی متون از گیري بهره با حاضر، پژوهش در

 انگاشتی سیستم با ارتباط در شهري خدمات ارائه و تامین هاي سیاست نقش بر ویژه صورت

  .نماید می تبیین را آن و گردیده متمرکز زندگی کیفیت

  

 بررسی متون تخصصی مرتبط -4

معرفی سیاست در این مرحله از پژوهش، به معرفی انگاشت کیفیت زندگی و نیز 

  شهري و سیاست هاي تامین خدمات عمومی (و شهري) پرداخته می شود.

  

  زندگیمعرفی انگاشت کیفیت  -4-1

براي شناخت انگاشت کیفیت زندگی، در این بخش به مرور تعاریف، قلمروهاي کیفیت 

هاي مرتبط و نیز ارتباط محیط و کیفیت زندگی  زندگی، مکاتب، نظریه ها و رهیافت

  پرداخته می شود.

  

  الف)  تعاریف

بر  ) بیان می کند که به تعداد مردم، تعریف از کیفیت زندگی وجود دارد و1976(1لیو

این موضوع تاکید می ورزد که افراد در آنچه که [در زندگی] مهم تلقی می کنند، 

کیفیت زندگی به طبیعت کلی تجارب محیطی ". از دید بایرن،)Ardeshiri, 2014(متفاوتند

به ویژه رضایتمندي مطلوبات (مرتبط با نیازها و -که یک فرد و یا گروه ها در آن زیسته اند

. رامنی، (Byrne, 2010) "و بعد مادي و وجودي زندگی ارتباط دارد خواسته هاي انسان)

)، انگاشت کیفیت زندگی را دربردارنده درکی از فرایند رشد و توسعه 1994(2براون و فراي

                                                
1 Liu 
2 Romney, Brown & Fry 
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انسانی در متوسط دوره زندگی افراد در درون جوامع، و میزانی از تاثیرپذیري فرایندهاي 

 Dissart and)م هاي ارزشی فردي می دانندروانشناسانه از عوامل محیطی و سیست

Deller, 2000)کیفیت زندگی را معادل رضایتمندي از زندگی 1997(١. داینر و ساه،(       

)آن را به عنوان میزانی که یک فرد از امکانات مهم 1996و دیگران( 2می دانند و رافائل

  ).Ardeshiri, 2014(اند زندگی خود، لذت می برد، تعریف نموده

  

  ب) مکاتب، نظریه ها و رهیافت هاي مرتبط با کیفیت زندگی

کیفیت زندگی یک انگاشت چندبعدي است، بدون یک زمینه نظري توسعه یافته. 

هاي پشتوانه مکتب منفعت  نظریه هاي مرتبط با انگاشت کیفیت زندگی را می توان به نظریه

ها  ارزش هاي احتیاطی و قابلیت گرایی، نیاز(نیاز پایه، سلسله مراتب نیاز، نیاز انسانی)،

  ). 1(جدولتقسیم نمود

  

  نظریه ها و  رهیافت هاي مرتبط با کیفیت زندگی -1جدول

  ویژگی نظریه/رهیافت  نظریه پرداز  نام رهیافت

مکتب 

  گرایی منفعت

Jeremy 
Bentham 

(1777), James 
Mill(1825), 
John Stuart 
Mill(1863)  

 :در سطح نظري  

ارزیابی توسط هر - رزش ها و خواسته ها/ خودمرتبط با مفاهیم ا -

  فرد از بهزیستی خود

 :در سطح عملکردي  

  مرتبط با اندازه گیري منافع در دنیاي مادي -

  انتخاب براي خرید و مصرف کالاها و خدمات خاص -

ارزش هاي 

  3احتیاطی

Griffin(1986&
1996)  

  خواسته هاي مردم در صورتی که کاملا آگاهانه عمل کنند. -

ندارد مهم براي قضاوت بسیاري از زندگی هاي یک استا -

  (معمولی) افراد

سلسه مراتب 

  نیازها

Maslow 
)1954(  

نیازها به صورت سلسله مراتبی هستند، تازمانی که نیازهاي  -

سطوح پایین تر برآورده نشود، نیازهاي سطوح بالاتر تامین نمی 

  گردد.

زندگی حداقلی مناسب و حق فردي: در سطح کمینه، انتظار یک  -  -  نیازهاي پایه

                                                
1 Diener and Suh  
2 Raphael  
3 Prudential 
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  معقول و دسترسی به غذا، آب، سرپناه و خدمات درمانی و آموزش

 Doyal and  نیازهاي انسانی
Gough )1991(  

  وجود دو سطح از نیاز:  

  :1نیازهاي پایه(یا ابتدایی) و نیازهاي واسط -

حداقل مقدار رضایتمندي از نیازهاي واسط براي ایجاد سطح  -

  بهینه رضایتمندي

  ت هاقابلی
Sen (1993) 

بودن "و  "انجام دادن ها"قابلیت ها: انجام با آزادي براي پیگیري  -

  ي ارزشمند براي پیشرفت کردن به عنوان یک انسان"ها

Nussbaum 
 (2000)  

  تاکید قوي بر ضرورت هاي اخلاقی بیش از آزادي و اختیار -

  (Velibeyoğlu, 2014)و(Caiels, et al., 2010)، بر اساس 1395ماخذ: نویسندگان، 

  

 نیازهاي نوع خصوص در مختلف هاي دیدگاه بیانگر فوق هاي نظریه از یک هر بررسی

 حسی ایجاد و نیازها شدن برآورده از فرد رضایتمندي بر دیدگاه این تاثیر نتیجه در و انسان

  . است زندگی کیفیت از

 

  پ) قلمروهاي کیفیت زندگی

نگر به وضعیت زندگی دارد؛ وضعیت  د کل)،کیفیت زندگی یک دی2002(2از نظر مسم

 به .)Chul Ko,2011:18(زندگی یک فرد شامل انواع مختلفی از قلمروهاي زندگی است

 انجام)1995( 3پري و فلک توسط که زندگی کیفیت قلمروهاي بندي دسته در نمونه عنوان

 نیز و سیاحسا اجتماعی، مادي، کالبدي، بهزیستی به زندگی کیفیت اصلی قلمروهاي شده،

 شده تقسیم هاآن از یک هر با مرتبط زیرقلمروهاي و فعالیت و توسعه قلمرو

  .)Ardeshiri, 2014(است

 یکممکن است از  یزندگ یفیتاز ک یکند که ابعاد اصل یم یان) ب1996(4کیت

درباره  یفرهنگ -یانم یدنبخش یتعموم ین،بنابرا ید؛نما ییرتغ یگرد یفرهنگ به فرهنگ

اگرچه نوع  .)Galloway al.2005:13et(است نامعتبر زندگی، فیتکی قلمروهاي

بندي قلمروهاي زندگی مختلف است، بسیاري از پژوهشگران بر این موضوع توافق  طبقه

دارند که کیفیت زندگی به عنوان یک کل، بر مبناي ارزیابی کلی از قلمروهاي گوناگون 

                                                
1 intermediate 
2 Massam 
3 Felce and Perry 
4 Keith 
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 درباره قضاوت زندگی، کیفیت لی ازبه عبارت دیگر، فرد با ارزیابی ک .زندگی فرد است

  ).ChulKo,2011:18(نماید می ترکیب یکدیگر با گوناگون قلمروهاي در را عامل هر اهمیت

 وزنی جمع از زندگی از رضایتمندي زندگی، کیفیت از ساختاري مدل ترین ساده در

 از نیز قلمروها از رضایتمندي همین که آید، می دست به مختلف قلمروهاي از رضایتمندي

 ,Pacione)گردد می ایجاد رضایتمندي برنده بین از/ کننده ایجاد عوامل وزنی جمع

 عنوان به است ممکن زندگی کیفیت که کند می بیان) 2003(پاسیونه. (2003:23

 قلمروهاي شامل آن، گوناگون قلمروهاي از رضایتمندي یا و زندگی کل از رضایتمندي

 عنوان به است ممکن شهري زندگی کیفیت شابه،م طور به. گردد سازي انگاشت شهري

  شود. سازيانگاشت گوناگون شهري 1زیرقلمروهاي از رضایتمندي

رضایتمندي از خدمات شهري می تواند به عنوان زیرقلمرو بر هریک از قلمروهاي 

  اصلی کیفیت زندگی اثرگذار باشد.

  

  ت) کیفیت زندگی و محیط

 در آنان هرروزه زندگی محیط و مردم میان اطارتب با بیش تر زندگی کیفیت ارزیابی

 قرار بحث مرکز در آنان، ارزیابی و افراد درك گرددمی موجب که است، ارتباط

  ).Lange & Kahila,2012(بگیرد

 یفیتک یريگ اندازه يمدل نظر ینه)، در زم2011(3ینو استارکاسک 2پوکلین مطالعه در

 یطمح یعی،طب یطمتشکل از مح ی،زندگ یفیتگذار بر ک یرتاث "بیرونی" یطمح ی،زندگ

 یز،ن یزندگ یفیتک یدرون یطاست. مح ياقتصاد یطو مح یاسیس یطمح ی،اجتماع

به  ید(نگاه کن است یو اجتماع يماد ي،توسعه فرد ي،کالبد یستیبهز یرندهدربرگ

Pukeliene & Starkauskiene, 2011:153.(  

شهري داراي معناي کلی از  گی)، واژه کیفیت زند2000(4ت و دلرربه عقیده دیسا

بهزیستی مردم و کیفیت محیط شهري است که در آن زندگی می کنند و به ارزیابی عینی 

)  و به اتصال میان ابعاد عینی Velibeiglu,2014:1(و ذهنی از آن محیط باز می گردد

                                                
1 Sub-domain 
2 Pukeliene 
3 Starkauskiene 
4 Dissart and Deller 
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 ,Marans,& Stimson(محیط شهري و ارزیابی ذهنی مردم از آن محیط، مرتبط می شود

2011:79(.  

  

  معرفی سیاست شهري، و سیاست هاي تامین خدمات عمومی  (و شهري)  -4-2

تدوین سیاست به عنوان بخشی از فرایند برنامه ریزي، تدارك چارچوبی از منابع براي 

تصمیم سازي و تغییر در شرایط عدم رضایت است، از طریق ابزارهایی که در اختیار برنامه 

 است"فرصت هایی براي برآورده کردن نیازهاي انسان"ایجاد نقش سیاست،  ریز قرار دارد.

(با این درك که راه هاي مختلفی براي رفع نیازهاي ویژه وجود دارد)، همچنین ایجاد 

آورد. سرمایه هاي  گیري مردم از این فرصت ها را فراهم می شرایطی است که احتمال بهره

ز روش مقوله بندي این فرصت ها است. انسانی، ساخته شده، اجتماعی و طبیعی، نمونه اي ا

علاوه بر نقش سیاست در زمان نیز یک قید مستقل در برآورده کردن نیازهاي انسان است. 

گیري  ایجاد و پایدار نمودن فرصت ها، سیاست می تواند در هنجارهاي اجتماعی و شکل

  .)Costanza et al., 2008:18(ترجیحات اثرگذار باشد

  سازي و اجرا، شامل مراحل زیر است: به طور خلاصه، سیاست

  شناخت اهداف خرد، به معنی داشتن یک تصویر مبنا که در برابر آن، تغییرات بتواند

  اندازه گیري شود.

  دروندادهاي سیاست، ابزارهاي سیاست هستند که به وسیله آن اهداف خرد پیگیري

  یابند.  شده و در تصمیمات نمود می

 سیاست در عمل هستند. عموما، ارزیابی می باید بر مبناي  بروندادهاي میانه که اثرات

چگونگی "هاي موردي ویژه انجام گیرد که  مرور و بازبینی گرایش ها و انجام پژوهش

  را از سیاست، مورد آزمون قرار می دهد.  "تاثیرپذیري تصمیمات فردي

 اثرات در سیاست است. یک سیاست می تواند داراي بازه اي از  1اثرات،که برآمدهاي

  قالب هزینه ها و منافع باشد؛ ممکن است تمامی این اثرات قابل درك نباشد. 

  ارزیابی دستاوردهاي سیاست که دربرگیرنده تحلیل این است که تا چه اندازه سیاست

اند؛ این موضوع با اثرات  به آنچه گرایش داشته، دست یافته و چگونه نتایج به دست آمده

 ).Blackman, 2003:127(ارتباط استدهاي سیاست، در و برآم

                                                
1 consequences 
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از آنجا که برنامه ریزي فرایندي چرخه اي است، بازخورد ارزیابی دستاوردهاي 

            سیاست، به عنوان درونداد براي اصلاح و تدوین سیاست هاي جدید مطرح می گردد.

 در ارتباط است. يشهر ییرتغ یریتبا مد يشهر یاستس یق،و از آن طر يشهر یزير برنامه

 مدیریت و کنترل را تنظیم، شهر یک دهنده شکل نیروهاي کند می تلاش شهري ستسیا

بر  ی،عموم یاستاز س يا یرمجموعهبه عنوان ز یاست،ساین گونه از  .(Cowan,2005) کند

 ارتباطند، در ها آن بااز مردم که  ییگروه ها یاو  ییبه لحاظ فضا ینمع یمکان ها و نواح

 اجراي و توزیع بر تاثیرگذاري جستجوي در حکومت لیتفعا عنوان به و است متمرکز

 است "عموم نیاز مورد خدمات و کالاها" براي شهرها در مصرف و گذاري سرمایه فرایندهاي

.(Pacione, 2005: 224) مهم ترینسیاست هاي تامین خدمات عمومی(و شهري) از 

  هاي شهري محسوب می گردند. بخش هاي سیاست

  

  الف) خدمات عمومی

گونه تعریف می  )، خدمات عمومی را این2008(1زمان همکاري اقتصادي و توسعهسا

[عمومی]، به نیازهاي اساسی باز می گردد که معمولا [توسط] مراجع "خدمات"کند، 

کنندگان دولتی و یا  عمومی مورد توجه قرار می گیرد، گرچه در واقع، به وسیله تامین

در زمینه یک کشور، برآورده کردن نیاز  ).Kumara,2013:206(غیردولتی ارائه می گردد

 گردد جامعه به عنوان برآورده کردن حقوق مدنی یک شهروند تعریف می

)Wijaya,2009:42.(  در را مختلف هاي ویژگی با خدمات انواع از اي بازه عمومی خدمات 

 گروه ساسا بر ومتفاوتند  یکدیگربا  ییها خود در مقوله یتاهم یزانکه در م گیرد می بر

  ).2جدولنمود( يتوان آن ها را طبقه بند یم بازار وضعیت و استفاده طبیعت هدف،

   

                                                
1 OECD: Organization for Economic Co-operation and Development 
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  عمومی  خدمات هاي ویژگی -2جدول

 زمینه ویژگی 

 (خدمات تنظیمی)هدف برخی از خدمات، مصرف است  

 (مانند خدمات اجتماعی و سلامت )هدف برخی از خدمات، کاهش مصرف است 

 هدف مصرف

 

 ین کننده انحصاري(در برخی موارد با مشارکت بخش خصوصی)اغلب داراي تام 

 .توانایی پرداخت، اغلب تعیین کننده کلیدي تقاضا نیست 

 بندي خدمات فهرست هاي انتظار طولانی تر و یا جیره کنندهعدم تناسب در عرضه و تقاضا، ایجاد 

 تامین

 هدف تامین سودرسانی به جامعه و یا شهروندان آن 

 به وسیله سهامداران دموکراتیک و نه  

 [سازي در حکومت] بستگی به وضعیت سیاست  
  اداره کردن

 از طریق مالیات 

 مستقیم و یا غیرمستقیم توسط دولت 

 .نظام کنترل قیمت بازار، اغلب کاربردي ندارد  

  تامین مالی

 عدم امکان گزینش در اغلب موارد 

 کنترل مشتري بسیار کم  

انتخاب 

  مشتري/شهروند

 اجرا  و یا تفویض اختیار اجرا به بخش خصوصی یا با مشارکت با آن بخش به وسیله دولت  

  (MORI , 2002)و (Wijaya, 2009, p:42) ، بر اساس1395ماخذ: نویسندگان،        

  

دو عامل مجزا و معمولا در حال  یانتعادل م یجادا ی،بخش عموم يرو یشپ چالش

 قابل خدمات و بالا، کیفیت"با  ،"شهروندان براي پول براي ارزش" یکدیگررقابت با 

در بخش عمومی، نسبت به  ین،). همچنMORI , 2002است( "مشتریان براي دسترسی

 پرداخت و است غیرمستقیم و پیچیده اغلب مشتري، -کننده تامین ارتباطبخش خصوصی، 

 کنترل بنابراین، ؛پذیرد نمی صورت شده دریافت خدمات براي مستقیم و معمول صورت به

 اغلب پرداخت، توانایی خدمات عمومی، کنندگان تامین دید از. است کم بسیار مشتري

. ندارد کاربردي اغلب بازار، قیمت کنترل نظام بنابراین، و نیست تقاضا کلیدي کننده تعیین

 از خارج بودجه مالی تامین وسیله به احتمالا عرضه، براي کنندگان تامین توانایی واقع، در

  .)(Humphreys,1998گرددمی تعیین مستقیم کنترل
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  ب) خدمات شهري به عنوان بخشی ازخدمات عمومی

گونه تعریف  ) این1987خدمات شهري توسط سازمان همکاري اقتصادي و توسعه(

خدماتی که به صورت جمعی(عمومی) در درون یک ناحیه اداري تعریف "گردیده است: 

و یا تامین مالی را در سطح هر  شده که حکومت محلی آن مسوولیت مدیریت بودجه بندي

؛ این تعریف، بر مسوولیت بودجه بندي و ارائه خدمات "به عهده دارد، تامین می شوند

با توجه به این تعریف، خدمات  .)OECD,1987(توسط حکومت محلی تاکید می ورزد

هستند که در درون یک ناحیه اداري تعریف شده،  "گونه اي از خدمات عمومی"شهري، 

  گردند. می ارائه

 

  عمومی پ) معرفی طرف هاي عرضه و تقاضا در تولید و ارائه خدمات

)، ارائه خدمات عمومی در زمینه مدل حکومت پاسخگو، با 2007(1از نظر برینر

  شناخت راهبردهاي طرف عرضه و طرف تقاضا در ارتباط است.

ملان طرف عرضه خدمات عمومی به تولید و ارائه خدمات از طریق درگیر شدن عا

  هاي عمومی، شرکت هاي خصوصی، سمن ها،  چندگانه حکومتی که شامل کارگزاري

گردد.  باشد، مربوط می و اجتماع به صورت گسترده تر می 2سازمان هاي مبتنی بر اجتماع

 گردد، می طراحی عمومی، خدمات ارائه عرضه طرف تقویت براي که راهبردهایی بنابراین،

 تامین سایر و عمومی هاي کارگزاري هاي محرك و یتظرف افزایش بر تمرکز به نیاز

 کارکرد صورت بهترین به بتوانند که دارد مختلف طرق از مشارکت براي خدمات کنندگان

 آن طریق از که دارد وجود دخالت شروط یا و نهادي ترتیبات تعدادي. دهند انجام را خود

 ترتیبات ترین رایج کنند؛ می شرکت عمومی، خدمات ارائه و تولید در غیردولتی عاملان

- عمومی مشارکت خصوصی، -عمومی مشارکت سازي، خصوصی ،3پیمانکاري شامل نهادي

 یکاربر، و شرکت تعاون يبه گروه ها یریتمد یتمسوول 4تفویض مدنی، جامعه -یخصوص

  است. 5یخدمات

                                                
1 Birner 
2 CBO: Community Based Organizations 
3 contracting out 
4 devolving 
5 service cooperatives 
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طرف تقاضا در ارائه خدمات عمومی به اعضاي اجتماع و ظرفیت هاي سازمانی آنان 

تقاضا در برابر تامین کنندگان خدمات با هدف تاثیر بر  1ي تجمیع و نظام بخشی اجزايبرا

گردد. تقاضا براي  پذیري بازمی کیفیت، کمیت و زمان خدمات و نیز مطالبه مسوولیت

خدمات بهتر، تنها زمانی می تواند به صورت کارا پاسخ داده شود که توده اي منتقد از مردم 

 Regional and Local (ده و تقاضاي خود را سازماندهی نمایندداراي مشکل یکسان بو

Development Studies of Ethiopia, 2013 .(دیگران و 2بومز دیدگاه از)نقش ،)1994 

 و منفعل جایگاه یک از بعد، به میلادي 1970 دهه از خدمات تامین سیستم در عموم

 به فعال نقشی سوي به ،)رجوع ربابا عنوان به عموم(ها دیوانسالاري و متخصصان به وابسته

 تغییر باشد، تاثیرگذار عمومی هاي سیاست بر تواند می که شهروند یک عنوان

 نقش شناخت گفت توان می بنابراین،). 3جدول( ),Humphreys 1998(است یافته

 عنوان به آنان هاي ویژگی بر اجتماع، در نیز شهري خدمات تامین سیستم در شهروندان

  .است موثر خدمات کننده تامین قبال در آنان نقش و دهگیرن خدمات

  
  ب

  عمومی خدمات در مشتري -کاربر تحول سیر -3جدول

 تامین کننده خدمات خدمات گیرنده

نقش عموم در 

سیستم تامین 

 خدمات

  ترتیب 

  وابسته به متخصص و پذیرش قضاوت عالی

  متخصصان

  ایجاد حس ناتوانی[در عموم] در ارتباط با

  ژه تامین شدهخدمات وی

  نارضایتی ارباب رجوعان مواجه شده با تامین

 کنندگان حرفه اي(متخصص) خدمات

  3دیوانسالاري هاي پدرسروري"یکی از  

  تمایل به غلبه بر ارتباط خدمات

  4گیرنده-دهنده

  ما بهتر "گرایش غالب روش برخورد

  براي عموم،  "می دانیم

  دستیابی اغلب مقامات رسمی و

درك مشترك از منافع سیاستمداران به 

عمومی، ولی بدون تعهد معنی دار به 

 عموم

عموم به عنوان 

 ارباب رجوع
1  

                                                
1 articulate 
2 Bums 
3 bureaucratic paternalism 
4 Server-served 
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 تواند انتخاب و  مشتري همیشه حق دارد. او می

  انتقاد کند و نپذیرد.

 

  ترجیح به صحبت درباره نیازهاي

  مشتري

 مبتنی  1اندیشه حکومت مشتري محور

  بر رهیافت برآورده کردن نیازهاي مشتري

 جهت دهی خدمات عمومی به  - باز

تنظیم خدمات براي عموم به عنوان ارزش 

  کلیدي سازمانی 

  2"نخست - مشتري"ایجاد فرهنگ  

عموم به عنوان 

  مشتریان

 

2  

  مصرف کننده خدمات بخش عمومی(در مقایسه

با بخش خصوصی) تاثیر قابل توجهی بر کیفیت و 

 ارائه خدمات ندارد.

 3یریتیشکل ماهرانه اي از پدرسروري مد 

  ،مبتنی بر پنج اصل کلی دسترسی

و  4گزینه، اطلاعات، جبران خسارت

 5نمایندگی

عموم به عنوان 

 کنندگان مصرف
3  

  بر منافع  بیش ترمسوولیت شهروندي در تاکید

 اجتماع تا منافع فردي

  تاکید بر راهبردهاي توانمندسازي

  متمرکز بر شهروند

 

عموم به عنوان 

 شهروندان
4  

  ) -Humphreys, 1998,p:15 19 (، بر اساس1395گان،خذ: نویسندأم

  

  عمومی خدمات مدیریت انگاشت)ت

و ارائه  ینو تام يخوب شهر ییکه در ادامه مباحث حکمروا ییاز انگاشت ها یکی

در دهه  که است عمومی خدمات مدیریت انگاشت گرفته، توجه مورد خدمات پاسخگوي

از  یدر برخ یارائه خدمات عموم ییروند اجرا در یاصلاحات یجادهمزمان با ا یلاديم 1990

  متمرکز است: یرانگاشت بر موارد ز ینکشورها مطرح شد. ا

 )نتایج بر تنها تمرکز نه(و  تامین فرایند و گذاري سرمایه خدمات، کارایی -

 محض مشاوره نه مشارکتی و حکمروایی -

 تجاري هاي اتحادیه و مقدم جبهه در کارکنان دربرگیرنده مشارکتی مدیریت -

                                                
1 Customer-driven 
2 customer-first 
3 managerial paternalism 
4 redress 
5 representation 
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به کارکنان و نه از  یدوباره و ارزش ده یطراح یقاز طر 1درون از خدمات بهبود به تعهد -

 بازارها یجادا یاو  یرقابت یشنهادهايپ ي،برونسپار یقطر

 یکار، نه فقط در برابر بازرگان یرويو ن یدر قبال کاربران، جامعه مدن 2حسابدهی -

 ییبخش جدا یکبه عنوان  یستیز طیمح یداريو پا یعدالت اجتماع ي،برابر اجراي -

 سازمان یرتصو يارتقا يبرا 3 یهنه به عنوان خدمات حاش ی،خدمات عموم ینتام یرناپذ

تقاضا کننده  يعامل مجزا کننده کارکردها یکنه  یکپارچه، یو ساختار سازمان مدیریت -

 ).(Whitfield,2001:254کننده  ینو تام

 یخدمات عموم ییکارا ی،خدمات عموم ریتیدر انگاشت مد یداز اصول مورد تاک یکی

 گردد تعیین آن از کاربر/ مشتري رضایتمندي و خدمات کیفیت از تواندمی کهاست 

(Onyang, 2005).  

  

  عمومیخدمات  از ث) رضایتمندي

)، بر اساس مکتب رضایتمندي، این موضوع که مشتري از 2000(4از نظر لیم و تنگ

از خدمات باز می گردد و  "کیفیت درك شده"، به خدمات رضایتمند و یا ناراضی باشد

بیانگر این موضوع است که چگونه سطح خدمات ارائه شده، با انتظارات مشتري، متناسب 

است. هنگامی که درجه مشاهده شده اجرا، پایین تر از انتظارات است، این نشانه اي از 

  ).Wijaya, 2009:1(کیفیت پایین بوده و برعکس آن کیفیت خوب قرار دارد

خدمات و نیز انتظارات مشتري  "کیفیت تجربه شده"کیفیت درك شده، متاثر از 

  ).MORI , 2002( )1است(شکل

 ,Grönroos(کیفیت تجربه شده خدمات، به ابعاد فنی و عملکردي آن باز می گردد

هاي مصرف کنندگان بوده  . از سوي دیگر، انتظارات به عنوان مطلوبیات و یا خواسته)2007

 شفاهی، ارتباطات پیشین، تجارب فردي، نیازهاي قبیل از گوناگون عوامل تاثیر تحت و

 خصوص در. است غیرآشکار و 5آشکار بیرونی ارتباطات و خدمات دهنده ارائه تصویرسازمان

                                                
1 in-house services 
2 accountability 
3 lip-service 
4 Lim & Tang 
5 Explicit service communications 
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 شامل موثرند، شهروندان انتظارات بر ویژه صورت به که عواملی شهري، و عمومی خدمات

 در) شهروند/مشتري(گیرنده خدمات مشتري گروه طبیعت از متاثر هاي ارزش و باورها

 حکومت شهرت عبارتی به و سیاستمداران و حکومت درباره دیدگاه نیز و جامعه

از خدمات  یتینارضا یاو  یتمنديپس از رضا شهروندي، بازخورد .)MORI,2002(است

 يشهر یعمومارائه خدمات  یفیتک یابیارز يبرا اابزار کار یکاغلب به عنوان  ي،شهر

 یاو  یاست که بازخورد جمع ینا یافتره ینواقع در پس ا یتشود. عقلان یشناخته م

مورد  یخدمات عموم کنندگان ینتام یحسابده يتقاضا يتواند برا یشده م یسازمانده

 خدمات، این ارائه انحصاري طبیعت و قانون بنابر که هنگامی در ویژه به گیرد، قراراستفاده 

  ).Deicbmann, & Lall, 2003(ندارد وجود جاي گزینی ندهکن تامین هیچ

 

  

  

  

  

  

  

  

  عدم تایید)-عوامل موثر بر ارزیابی کیفیت خدمات(مدل انتظارات - 1شکل 

  (Fonseca et al.,2010)ماخذ: 

  

  تحلیل و بحث -5

 و مشخص مکانی در " زندگی کیفیت " بهبود به تمایل ریزان، برنامه مهم توجه کانون

 و عمومی فعالیتی صورت به ریزي برنامه به اقدام. است مشخص روهگ یا شخص براي

 تاثیر تحت را شهروندان زندگی کیفیت تواند می اي بالقوه طور به همگانی،

 در زندگی کیفیت) انگاشت( به توجه براي مهم دلیل .(Massam,2002:198)قراردهد

 ارزیابی .):35Megone,1990(است نهفته کمیاب و محدود منابع موثر تخصیص براي سوال

 آوردن دست به در هدف ،گیري تصمیم مهم مراحل از یکی عنوان به زندگی کیفیت

 شهري ریزي برنامه در سیاست انتخاب و سازي سیاست در داشته، زیست شرایط از اطلاعات

  کمک ریزي برنامه براي دار اولویت نواحی و موضوعات ترین مهم شناخت به و است موثر
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 ترین بهینه باید می گذاران سیاست معین، ]و محدود[ منابع به توجه با نابراین،ب. نماید می

 که آنجا از .بیابند مردم هاي اولویت و نیازها با هماهنگی در ها آن توزیع براي را راه

 در شرایط با انطباق در مطلوب زندگی شرایط تفسیر- باز به مستمر صورت به شهروندان

 براي و) عمومی هاي سیاست براي( شهروندان هاي اولویت پردازند، می محلی رشد حال

 توانند می محلی هاي حکومت بنابراین،. گردد می تعدیل زمان طی در حکومت کرد هزینه

 کیفیت از شهروندان ادراك طریق از را شهروندان تغییر حال در هاي اولویت تر، دقیق بسیار

 .)Diener,& Suh,1997:18(بازخوانی نمایند اجتماع، یک در زندگی

 تقویت بر تواند می نیازها رفع براي فرصت ایجاد طریق از تنها نه سیاست، براین، علاوه

 در فردي هاي تصمیم ارزیابی براي نیاز مورد اطلاعات بلکه باشد، موثر زندگی کیفیت

 .دهد می قرار اختیار

عنوان  ) بهشهري خدمات بر تاکید(با عمومی خدمات تامین نقش بهتر شناخت براي

قرار داد. در  یرا مورد بررس یتوان مدل هاگرت یم یزندگ یفیتاز عوامل موثر بر ک یکی

 دروندادهاي که شده تدوین سیستمی نظریه رهیافت مبناي بر زندگی کیفیتمدل مذکور، 

 سیستمی ساختار در. سازد می مرتبط زندگی کیفیت پیامدهاي به را عمومی هاي سیاست

 نتیجه در و عمومی خدمات تامین هاي سیاست اجراي زندگی، کیفیت علل و انگاشت

 بر که(بیرونی محیط هاي ویژگی بر علاوه ،"درونداد" یک عنوان به شده، تامین خدمات

 زندگی، کیفیت 1"میانداد" قسمت در. گردد می مطرح ،)است تاثیرگذار زندگی کیفیت

 یا و مصرف مثال براي است، باطارت در نیز عمومی خدمات با که دارد قرار فردي اختیارهاي

 جمله از خدمات عمومی ارائه شده، با ارتباط در سلامت، یا و آمده دست به آموزش میزان

 یاستو به س یطپاسخ به مح در" فردي هاي انتخاب از که است میاندادهایی یا و ها وضعیت

 يها ییژگو یرکه تحت تاث  مرحله ینو چهارم یندر سوم .شود می ناشی "یعموم يها

 یینها ياست. بروندادها یاندادقرار دارد که برآمده از درونداد و م بروندادهافرد است،  یذهن

 یجادا یذهن یستیاست. بهز يو همکار يفرد ي)، بقایذهن یستیبهز یا(و يشامل خوشنود

بر  یراجتماع(در قالب تاث يانتخاب ها یزو ن يفرد ي، بر انتخاب ها"بازخورد"شده، به عنوان 

  ).2است(شکل یرگذار) تاثیرونیب یطو مح یعموم يها استیس

 

 

                                                
1 throughput 
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جایگاه سیاست هاي تامین خدمات شهري در سیستم انگاشت ها و علل کیفیت زندگی - 2شکل  

  (Hagerty et al., 2001)، بر اساس1395ماخذ: نویسندگان،

  

می به عنوان بررسی نمونه مدل انگاشتی کیفیت زندگی نشان می دهد که خدمات عمو

یکی از اجزاي اصلی قلمروهاي کیفیت زندگی مطرح می گردد که بر برآورده نمودن انواع 

نیازها تاثیرگذار است. خدمات عمومی در یک زمینه سیاسی، اجتماعی، اقتصادي و در 

ارتباط با ویژگی هاي محیط محلی، به صورت عینی به عنوان درونداد کیفیت زندگی مطرح 

یت فرد در قلمرو، تحت تاثیر تصمیم فرد براي مصرف خدمات عمومی، به گردند. وضع می

عنوان میانداد و در نهایت ادراك و رضایتمندي فرد از زیرقلمرو مذکور، به همراه 

  رضایتمندي از سایر زیرقلمروها و قلمروها، کیفیت زندگی کلی را تشکیل می دهد. 

 

  جمع بندي و نتیجه گیري -6

ارد قابل پژوهش در برنامه ریزي و توسعه اجتماع، رضایتمندي یکی از مهم ترین مو

ساکنان از خدمات عمومی(و شهري) است. سیاست هاي تامین خدمات شهري، به عنوان 

بخشی از سیاست هاي عمومی، جزو محیط بیرونی کیفیت زندگی (نسبت به فرد) محسوب 

سی، تاثیرپذیر و بر این می شوند و خود از محیط هاي اجتماعی، اقتصادي، طبیعی و سیا

محیط ها تاثیرگذار هستند. تامین و ارائه خدمات شهري با هدف برآورده نمودن نیازهاي 

اساسی اجتماع، داراي ابعاد عینی و ذهنی است. زیرقلمرو تامین خدمات شهري، می تواند با 

 درونداد

 سیاست عمومی/محیط

هاي تامین اجراي سیاست

خدمات شهري(بخشی از 

 درونداد)

 میانداد

 اختیارهاي فردي

 برونداد

 خوشنودي، بقا، همکاري

انتخاب فردي در 

انتظارات، مصرف خدمات 

 و ..(بخشی از میانداد)

بهزیستی مرتبط با استفاده از خدمات 

شهري،  در ترکیب با بهزیستی ناشی از 

 سایر قلمروهاي کیفیت زندگی

بهزیستی 

 ذهنی

 اختیارهاي فردي جدید بازخورد
اختیارهاي جدید 

 اجتماع 

یژگی هاي عینیو  ویژگی هاي ذهنی 
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تماعی قلمروهاي اصلی کیفیت زندگی(مانند بهزیستی کالبدي، بهزیستی مادي، بهزیستی اج

  و ...) در ارتباط بوده و بر آنها اثر داشته باشد.

تدوین و اجراي سیاست هاي تامین و ارائه خدمات شهري براي گروه هاي هدف، 

همراه با ویژگی هاي محیط بیرونی به عنوان درونداد در زیرقلمرو تامین خدمات شهري 

عملکردي است. فرد  محسوب می شود. ارائه خدمات از لحاظ عینی داراي دو بعد فنی و

متاثر از اختیارات خود و نیز میزان تاثیرپذیري از سیاست هاي اجرا شده پیشین(به عنوان 

میانداد)، تصمیم به مصرف خدمات گرفته، از خدمات استفاده می نماید و بنابراین، کیفیت 

درك شده در  فنی و عملکردي) ایجاد می شود. کیفیت-تجربه خدمات(ناشی از بعد عینی

 یسهخدمات مقا شده تجربه کیفیت بافرد انتظارات خود را  که یردگ یم شکل یهنگام

(ارتباطات یو خدمات محیطی ي،فرد عوامل از تاثیرپذیري بر علاوه ،انتظارات ین. ایدنما

 دیدگاه تاثیر تحت ویژه صورت به ي،خصوص خدمات شهر در)، سازمان تصویر نیز و بیرونی

 بالاتر ؛(شهروندان) در جامعه استیرندهگروه خدمات گ یعتطب یزدرباره حکومت و ن يو

 از کیفیت پایین خدمات، کردن یچشم پوش یا و انتظارات از شده تجربه کیفیت بودن

 گردد؛ می یتمنديعدم رضا حس صورت، ینا یرغ در و رضایتمندي حس یجادا موجب

 تامین هاي سیاست اثر ارزیابی نتایج عنوان به را بازخوردهایی برشمرده، حالت هردو

شهروندان به عنوان  یگاهجا یرتحت تاث یزن آن چگونگیدهد که  یم شکل شهري، خدمات

 ایننسبت به حکومت قرار دارد.  یدگاهخدمات و د ینتام یستمدر س یرندهگروه خدمات گ

  .آورد می فراهم را موجود هايیاستس تعدیل و جرحامکان  ریزان، برنامه براي بازخورد،

دي/عدم رضایتمندي از زیرقلمرو خدمات شهري، در ترکیب با ادراك ذهنی از رضایتمن

سایر زیرقلمروها، رضایتمندي از قلمرو اصلی را ایجاد می نماید. ترکیب رضایتمندي در 

قلمروهاي اصلی فرایندي است که بر حسب اولویت بندي ذهنی فرد و ضریب اهمیتی که 

می دهد، انجام می گیرد و کیفیت زندگی کلی  فرد به هر یک از قلمروهاي اصلی اختصاص

 بر آن تامین هاي سیاست و شهري خدمات تاثیر سازوکار مفهومی مدلگیرد؛  فرد شکل می

 ریزي برنامه در که دهد می نشان پژوهش، این دستاورد عنوان به شهروندان زندگی کیفیت

 بر موثر قلمروهايزیر از یکی عنوان به( شهري خدمات ارائه و تامین سیاست تدوین و

 را يبیش تر توجه و بوده عمده نقش داراي عوامل کدام ،)شهروندان زندگی کیفیت

  ).3(شکلطلبد می
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 کیفیت بر شهري خدمات تامین هاي سیاست تاثیرگذاري چگونگی انگاشتی چارچوب -3شکل

 1395ماخذ: نویسندگان،  زندگی
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  و مآخذ: منابع

 کیفیت شاخص رتبه بندي")، 1389ه شهري، ل. و مسائلی، ا.(باسخا، م.، عاقلی کهن - 1
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